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UnobiectivstrategicalAcademieideStudii
Economice Bucureºti (ASE), îl reprezintã
îmbunãtãþirea continuã a calitãþii activitãþilor
didactice ºi de cercetare ºtiinþificã. În acest
scop o importanþã deosebitã trebuie acordatã
abordãrii procesuale a activitãþilor, prin
integrareaproceselorcareintervinînrelaþiacu
studenþii ºi cu celelalte pãrþi interesate, cu
procesele din interiorul
universitãþii, începând cu
definirea cerinþelor
referitoare la conducere,
identificarea ºi asigurarea
resurselor necesare,
desfãºurarea proceselor,
pânã la evaluarea ºi analiza
rezultatelor obþinute. Un
asemenea punct de vedere
corespunde cu viziunea
strategicã promovatã de
politica Uniunii Europene în
domeniul calitãþii ºi cu
orientarea noii ediþii a standardelor
internaþionale ISO 9000 referitoare la sistemul
de management al calitãþii. Din aceste
considerente, conducerea ASE a decis
implementareaunuisistemdemanagemental
calitãþiicaresãîndeplineascãcerinþeledefinite
destandardelemenþionate.
Autorii articolului prezintã principalele
etape parcurse pentru implementarea
sistemului de management al calitãþii în cadrul
ASE, modelul de abordare procesualã a
activitãþilor ºi unele aspecte de ordin strategic
ºioperaþionalaleacestuidemers.
A strategic goal of the Academy of
Economic Studies Bucharest is represented
by the continuous improving of the quality for
the didactic and scientific research activities.
Tothispurposeaspecialimportanceshouldbe
given to the process approach of the activities
by integrating the activities the students are
involved in at the university activity, starting by
defining the demands related
tothemanagement, identifying
and providing the necessary
resources, developing the
activities to the assessment
andanalysisoftheresults.This
is the point of view of the
strategyoftheEuropeanUnion
politicsinthefieldofquality,the
orientation of the new
international standards ISO
9000 concerning the Quality
Management System. That’s
why theAcademy of Economic
Studies thought about implementing a Quality
Management System which could fulfil the
demands defined by the above-mentioned
standards.
The article presents the main steps for
implementing the Quality Management
System in the Academy of Economic Studies,
the pattern of the process approach for the
activities and also some strategic and
operationalaspectsofthisapproach.
Prof.univ.dr.IonGh.Ro ca
Prof.univ.dr.ViorelPetrescu
Prof.univ.dr.MarietaOlaru
Prof.univ.dr.CarmenPãunescu
º ,rosca@ase.ro
,viorel.petrescu@com.ase.ro
,molaru@hades.ro
,carmen.paunescu@com.ase.ro
Prof.univ.dr.ConstanþaBodea,bodea@ase.ro
IMPLEMENTAREA UNUI SISTEM DE
MANAGEMENT AL CALIT II ÎN CADRUL
ACADEMIEI DE STUDII ECONOMICE BUCURE TI
ÃÞ
ª
AE
Rezumat Abstract
Nr. 16 Septembrie 2004 
Cuvinte-cheie Keywords
•
￿
￿
￿
￿
￿
politicireferitoarelacalitate
sistemdemanagementalcalitãþii
documentaþia sistemului de management
alcalitãþii
politicsconcerningthequality
QualityManagementSystem
documentation for a Quality Management
System
Interferenþe economice10
AE
Amfiteatru economic
Etapele implementãrii
sistemului de management
al calitãþii
Definirea proceselor
didactice ºi de cercetare
ºtiinþificã din cadrul ASE
competenþele
profesionale ºi sociale
Implementarea cu succes a unui sistem de
management al calitãþii (SMC) depinde de
mobilizarea tuturor factorilor care intervin în
prestarea serviciilor, de la identificarea
cerinþelorstudenþilorºialealtorpãrþiinteresate
pânãlaevaluareasatisfaceriiacestora.
Pentru implementarea unui sistem de
management al calitãþii în cadrul ASE
Bucureºti,aufostparcurseurmãtoareleetape:
Activitãþile ASE Bucureºti se realizeazã
printr-o “reþea de procese” (fig. nr. 1). Pentru a
obþine ºi îmbunãtãþi permanent rezultatele, în
conformitatecucerinþelestudenþilorºialealtor
pãrþi interesate, conducereaASE gestioneazã
reþeaua de procese a universitãþii, precum ºi
interfeþele acestora.Aceastã reþea de procese
include:
.
Prin planificarea proceselor, conducerea
ASE Bucureºti asigurã: determinarea
obiectivelor referitoare la calitatea proceselor
ºi a rezultatelor acestora, identificarea
resurselor necesare, definirea sistemului de
verificare ºi validare a proceselor, precum ºi
definirea criteriilor de acceptare ale acestora,
înregistrãrile necesare pentru a dovedi
conformitatea proceselor ºi a rezultatelor cu
cerinþelespecificate.
Fiecare dintre procesele ASE are intrãri ºi
ieºiri ºi implicã resurse umane ºi de altã
naturã.Intrãrileºiieºirilesuntdediferitetipuri:
referitoare la
care sunt obþinute
prindesfãºurareaproceseloruniversitãþii;
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angajarea conducerii ASE privind
implementarea sistemului de management al
calitãþii;
elaborarea unui ghid pentru
implementarea sistemului de management al
calitãþii ASE (pus la dispoziþia întregului
personal pesiteASE);
definirea politicii calitãþii ºi a
obiectivelorASEreferitoarelacalitate;
stabilirea responsabilitãþilor
(desemnarea responsabililor cu calitatea la
nivel de catedrã/departament/ facultate/
colegiu) ºi a competenþelor decizionale privind
implementarea sistemului de management al
calitãþii;
desemnarea reprezentantului
conducerii pentru sistemul de management al
calitãþii;
stabilirea sistemului de comunicare
internã;
organizarea unor cursuri de instruire
generalã în domeniul managementului calitãþii
ºi formarea a 45 de auditori interni (1-2/
catedrã/departament);
elaborarea ºi þinerea sub control a
documentaþiei sistemului de management al
calitãþii;
consultanþã în vederea implementãrii
sistemului de management al calitãþii,
acordatã de cãtre Colectivul operativ SMC de
lanivelulASE;
efectuarea de audituri interne ale SMC
la nivelul fiecãrei catedre/ departament/
facultate/colegiu;
efectuarea de analize ale SMC la nivel
decatedre/departamente/facultãþi/colegii;
elaborarea unor programe de
îmbunãtãþire a proceselor didactice ºi de
cercetare ºtiinþificã, luând în considerare
rezultatele auditurilor interne ºi cele ale
analizelor SMC efectuate la nivel de catedrã/
departament/facultate/colegiu;
organizarea ºi desfãºurarea auditului
decertificaredecãtreorganismuldecertificare
SCAEROQSA;
obþinerea certificatului de conformitate
cu standardul internaþional ISO 9001:2000
pentru sistemul de management al calitãþii
implementat.
evaluarea cerinþelor pieþei forþei de
muncã;
procesul de selecþie a candidaþilor
(admiterea);
procesul de elaborare a planurilor de
învãþãmânt;
procesul de elaborare a statelor de
funcþiuni;
procesul de elaborare a programelor
analitice;
procesul de selectare a cadrelor
didacticeasociate;
procesul de aprovizionare cu materiale
didactice;
procesuldepredareºideînvãþare;
procesul de evaluare a studenþilor/
cursanþilor;
procesul de atestare finalã a
competenþelor;
procesuldecercetareºtiinþificã
•
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Procese de învãþãmânt
Evaluarea cerinþelor pieþei forþei de muncã; Selecþia candidaþilor (admiterea); Elaborarea
planurilor de învãþãmânt; Elaborarea statelor de funcþii; Elaborarea programelor analitice;
Aprovizionare materiale didactice; Selectare cadre didactice associate; Predare ºi
învãþare; Evaluarea pe durata ºcolarizãrii; Atestarea finalã a competenþelor dobândite
Procese de cercetare ºtiinþificã
Elaborarea planului de cercetare; Acordarea diplomelor de cercetare; Organizarea ºi
desfãºurarea procesului de recunoaºtere instituþionalã a centrelor de cercetare din ASE;
Organizarea ºi desfãºurarea procesului de obþinere a recunoaºterii de cãtre CNCSIS a
centrelor de cercetare din ASE; Participarea ASE la competiþia de granturi CNCSIS;
Organizarea de manifestãri ºtiinþifice în ASE; Avizarea instituþionalã a rezultatelor obþinute
în cadrul proiectelor de cercetare
Procese de realizare
ºi mãsurare a serviciilor
CLIENT
CLIENT
Procese aferente
resurselor
Identificarea necesarului
de resurse
Asigurarea resurselor
(resurse alte
resurse
umane ºi
mediu de lucru, ºi
infrastructurã)
,
Procese referitoare la
conducere
Stabilirea politicii ºi a
obiectivelo
Stabilirea responsabilitãþilor
Stabilirea modalitãþilor ºi a
cãilor de comunicare
efectuatã de
conducere
r
Analiza SMC
Procese
irea rezultatelor
referitoare la
evaluarea, analiza ºi
îmbunãtãþ
Þinerea sub control a
neconformitãþilor
Reclamaþii
Urmãrirea satisfacþiei
clienþilor
Acþiuni corective ºi acþiuni
preventive
Audit intern
Procese SMC referitoare la documentaþia
Elaborarea documentelor SMC
Þinerea sub control a documentelor ºi înregistrãrilor
Fig. nr. 1 Modelul de abordare procesualã a sistemului de management al calitãþii
în cadrul Academiei de Studii Economice din Bucureºti
•referitoare la respectiv
cerinþele studenþilor ºi ale altor pãrþi interesate
privind competenþele profesionale ºi sociale
care trebuie dobândite, informaþii obþinute prin
evaluarea ºi monitorizarea competenþelor,
feed-back-ul informaþional referitor la
satisfacereacerinþelorstudenþilor/cursanþilor.
informaþii,
Definirea politicii ºi a
obiectivelor ASE
referitoare la calitate
politica în
domeniul calitãþii
Conducerea ASE a definit sa
, asigurând actualizarea
permanentã a acesteia. La stabilirea politicii
calitãþii s-a avut în vedere ca aceasta sã fie
adecvatã politicii generale a ASE Bucureºti ºi
sã includã un angajament referitor la
îndeplinirea cerinþelor studenþilor ºi ale altor
pãrþi interesate referitoare la competenþele
aºteptate ºi la îmbunãtãþirea continuã a
eficacitãþiiSMC.
În acest scop, conducereaASE a stabilit o
procedurã pentru identificarea ºi definirea
cerinþelor studenþilor ºi altor pãrþi interesate ºi
întreprinde mãsurile necesare pentru
îndeplinireaacesteia.
Þinând seama de strategia naþionalã în
domeniul învãþãmântului superior, Academia
deStudiiEconomicedinBucureºtiasigurã:
dezvoltarea de competenþe profesionale ￿
3.
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ºi perfecþionarea continuã a acestora pentru
domeniul activitãþilor economice,
administrativeºisociale;
promovarea spiritului gândirii libere,
critice, al înnoirii cunoºtinþelor economice,
juridiceºiadministrative;
îmbunãtãþirea procesului de
învãþãmânt ºi de cercetare ºtiinþificã în
conformitate cu cerinþele europene ºi
internaþionale ºi prin adecvare la realitatea
socio-economicã;
dezvoltarea cercetãrii ºtiinþifice în
domeniul economic, juridic ºi al administraþiei
publice, în permanentã colaborare cu instituþii
similaredinRomâniaºidinalteþãri;
tezaurizarea ºi difuzarea valorilor
culturiiºicivilizaþieiumane;
apãrarea cadrului democratic
universitar, bazat pe respectarea drepturilor ºi
libertãþilorfundamentalealeomuluiînstatulde
drept.
Luând în considerare principiile enunþate în
cadrul politicii calitãþii, conducerea ASE a
stabilit fundamentale ale
universitãþiiînacestdomeniu.Acesteobiective
au fost detaliate, precizându-se obiectivele
specifice, corespunzãtor diferitelor entitãþi
funcþionale (catedre/ departamente/ facultãþi/
colegii).
Toate aceste obiective sunt mãsurabile,
asigurându-se posibilitatea evaluãrii gradului
lor de îndeplinire. De asemenea, sunt definite
responsabilitãþi ºi termene precise,
evaluându-se periodic stadiul îndeplinirii
obiectivelorrespective.
Totodatã, au fost stabilite obiectivele
specifice la nivelul fiecãrei facultãþi/ colegiu/
departament, cât ºi la nivelul catedrelor, fiind
elaborate programe de mãsuri pentru
realizareaacestora.
Îndomeniulactivitãþiidecercetareºtiinþificã
obiectiveleASEBucureºtisunt:
implementarea ºi certificarea SMC, în
conformitate cu standardul SR EN ISO
9001:2001, la nivelul centrelor de cercetãri
acreditateinstituþionalºiextern;
asigurarea supravegherii ºi
îmbunãtãþirii continue a sistemului de
management al calitãþii la nivelul ASE
Bucureºti;
acreditarea de cãtre CNCSIS a noi
centredecercetaredincadrulASE;
participarea întregului personal al ASE
la manifestãri ºtiinþifice cu caracter naþional ºi
internaþional.
Politica referitoare la calitatea activitãþii de
cercetareºtiinþificãdincadrulASEvizeazã:
supravegherea, perfecþionarea ºi
îmbunãtãþirea continuã a sistemului de
management al calitãþii la nivelul ASE
Bucureºti;
îmbunãtãþirea continuã ºi
diversificarea lucrãrilor de cercetare, în
vederea creºterii satisfacþiei beneficiarilor
rezultatelorcercetãrii;
instruirea ºi perfecþionarea continuã a
personaluluipropriu.
Elaborarea documentaþiei referitoare la
sistemul de management al calitãþii ASE este
esenþialã pentru evaluarea acestui sistem,
întrucât pot fi stabilite mãsurile necesare în
vederea îmbunãtãþirii continue a proceselor
universitãþii, în scopul satisfacerii integrale a
cerinþelorstudenþilorºialealtorpãrþiinteresate
cuprivirelarezultateleacestorprocese.
Pentru elaborarea unei documentaþii
corespunzãtoare, referitoare la SMC ASE
Bucureºti, punctul de plecare l-a reprezentat
definirea proceselor, cu evidenþierea
interdependenþelordintreacesteprocese.
Încadrulacestuidemerss-aþinutseamade
modelul de abordare procesualã propus de
standardulISO9001:2000.
Pentru fiecare dintre categoriile de procese
identificate au fost stabilite procedurile
operaþionale care trebuie elaborate, luând în
considerare documentele interne cu caracter
n o r m a t i vp eb a z ac ã r o r as ed e s f ã º o a r ã
activitãþileîncadrulASE.
Elaborarea procedurilor operaþionale s-a
realizat cu participarea unor echipe
intercompartimentale (cuprinzând
responsabilii cu calitatea de la nivelul
facultãþilor/ colegiilor/ departamentelor/
catedrelor), ceea ce a permis armonizarea
abordãrilor privind desfãºurarea diferitelor
categoriideactivitãþi.
Ulterior, pe baza procedurilor operaþionale,
colectivuloperativpentruimplementareaSMC
în cadrul ASE a asigurat elaborarea
procedurilor generale referitoare la SMC ºi a
manualuluicalitãþii.
Astfel, documentele utilizate pentru
definirea ºi implementarea sistemului de
management al calitãþii în cadrul universitãþii
au fost structurate ierarhic pe trei niveluri
principale:
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obiectivele
Elaborarea documentaþiei
sistemului de management
al calitãþii
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a) Manualul calitãþii
b) Procedurile generale (referitoare la
sistemul de management al calitãþii)
c)Procedurile operaþionale
prezintã sistemul de
management al calitãþii ASE Bucureºti,
structura organizatoricã, responsabilitãþile,
proceseleSMCºiinteracþiuniledintreacestea,
precum ºi structura documentelor utilizate,
pentru a asigura implementarea politicii ºi a
obiectivelorîndomeniulcalitãþii.
În cazul ASE Bucureºti a fost preferatã
soluþia structurãrii manualului calitãþii pe
elementele sistemului de management al
calitãþii, recomandatã ºi de standardul
internaþionalISO10013,dupãcumurmeazã:
prezentareaASEBucureºti;
consideraþiigenerale;
sistemul de management al calitãþii
(cerinþegenerale);
responsabilitatea conducerii ASE
privindsistemuldemanagementalcalitãþii;
managementulresurselor;
procesele de învãþãmânt ºi de
cercetarealeASE;
evaluarea, analiza ºi îmbunãtãþirea
rezultatelor;
anexe.
reprezintã forma documentaþiei de bazã
utilizate pentru implementarea ºi menþinerea
sistemuluidemanagementalcalitãþii.
Acestea descriu, fãrã a intra în detalii
tehnice, obiectivele ºi modul de desfãºurare a
diferiteloractivitãþicuincidenþãasupracalitãþii,
precum ºi responsabilitãþile, autoritatea ºi
relaþiile dintre persoanele care coordoneazã,
efectueazã, verificã sau analizeazã activitãþile
respective.
În cadrul ASE Bucureºti au fost elaborate
urmãtoarele proceduri generale referitoare la
sistemuluidemanagementalcalitãþii:
.
precizeazã
obiectivele ºi rezultatele aºteptate ale
diferiteloractivitãþicuincidenþãasupracalitãþii.
Dintre procedurile operaþionale elaborate în
cadrulASEmenþionãm:
monitorizarea integrãrii absolvenþilor
pepiaþamuncii;
organizarea ºi desfãºurarea
examenuluideadmitere;
elaborareaplanuluideînvãþãmânt;
elaborarea statului de funcþiuni al
catedrei;
elaborarea ºi gestionarea programelor
analitice;
managementul resurselor umane la
nivelulcatedrei;
desfãºurarea activitãþilor didactice
(cursuri,seminarii,lucrãriaplicative);
organizarea procesului de învãþãmânt
pebazasistemuluidecredite;
comunicareacustudenþiiºicursanþii;
evaluareastudenþilorºicursanþilor;
desfãºurarea examenelor cu studenþii
ºicursanþii;
desfãºurareaexamenuluidelicenþã;
elaborareaplanuluidecercetare;
elaborarea unui proiect de cercetare
pentrucompetiþii;
acordareadiplomelordecercetare;
organizareaºidesfãºurareaprocesului
de recunoaºtere instituþionalã a centrelor de
cercetaredincadrulASEBucureºti;
organizareaºidesfãºurareaprocesului
de obþinere a recunoaºterii de cãtre CNCSIS a
centrelor de cercetare din cadrul ASE
Bucureºti;
evaluarea satisfacþiei studenþilor ºi a
altorpãrþiinteresate;
perfecþionareapregãtiriiprindoctorat;
organizarea de manifestãri ºtiinþifice în
cadrulASEBucureºtietc.
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þinerea sub control a documentelor ºi
înregistrãrilor;
audituriinterne;
þinerea sub control a produsului
neconform;
acþiunicorectiveºipreventive;
analiza SMC efectuatã de cãtre
conducereaASE
Înprezent,seasigurã:
elaborarea, verificarea ºi actualizarea
proceduriloroperaþionale;
organizarea auditurilor interne pentru
menþinerii conformitãþii sistemului de
management al calitãþii cu cerinþele
specificate;
analizadecãtreconducereaeficacitãþii
sistemuluidemanagementalcalitãþii;
analiza neconformitãþilor constatate în
menþinerea sistemului de management al
calitãþii;
analiza modului în care sunt realizate
acþiunile corective rezultate urmare auditurilor
interne, analizelor efectuate de Biroul
Senatului;
coordonarea activitãþilor de instruire a
personaluluiîndomeniulcalitãþii.
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Ghidpentruelaborareadocumentaþiei
sistemului de management al calitãþii în învãþãmântul superior
Reconstrucþia durabilã Principii ºi acþiuni -
Managementulcalitãþii
Ghid pentru implementarea unui
sistemdemanagementalcalitãþiiîncadrulASEBucureºti
a
Concluzii
•
￿
￿
￿
Implementarea sistemului de
management al calitãþii în cadrul ASE a fost
posibilã datoritã angajãrii ºi implicãrii directe a
conduceriiASE.
Instruirea ºi formarea auditorilor interni
la nivelul fiecãrei catedre a facilitat
parcurgerea etapelor în implementarea
sistemuluidemanagementalcalitãþii.
Definirea proceselor din cadrul ASE ºi
a procedurilor operaþionale corespunzãtoare
s-a realizat cu participarea unor echipe
intercompartimentale (cuprinzând
responsabilii cu calitatea de la nivelul
catedrelor/ departamentelor/ facultãþilor/
colegiilor), ceea ce a permis armonizarea
abordãrilor privind desfãºurarea diferitelor
categoriideactivitãþi.
Consultanþa internã acordatã de cãtre
Colectivul operativ SMC de la nivelul ASE
tuturor catedrelor/ departamentelor/
facultãþilor/ colegiilor a ajutat la clarificarea
multor aspecte pe parcursul implementãrii
sistemului de management al calitãþii,
rezultând ºi o serie de propuneri pentru
îmbunãtãþireaacestuisistem.
5.
Sistemul de Management al Calitãþii la nivelul
ASE Bucureºti/ facultãþilor/ colegiilor/
departamentelor din cadrul ASE a fost certificat în
conformitatecustandardul .
Certificatele de conformitate a Sistemului de
Management al Calitãþii cu standardul ISO
9001:2000 au fost emise de cãtre ,
organism acreditat pentru certificarea sistemelor
de management al calitãþii, membru afiliat la
Organizaþia Europeanã pentru Calitate (EOQ), la
nivelul urmãtoarelor entitãþi funcþionale din cadrul
ASE:
Facultatea de Ciberneticã, Statisticã ºi
InformaticãEconomicã;
FacultateadeComerþ;
Facultatea de Contabilitate ºi Informaticã
deGestiune;
Facultatea de EconomieAgroalimentarã ºi
aMediului;
FacultateadeEconomieGeneralã;
Facultatea de Finanþe, Asigurãri, Bãnci ºi
BursedeValori;
FacultateadeManagement;
FacultateadeMarketing;
Facultatea de Relaþii Economice
Internaþionale;
Facultatea de Studii Economice în Limbi
Strãine;
ColegiulUniversitarEconomicBucureºti;
ColegiulUniversitarEconomicBuzãu;
Colegiul Universitar Economic Româno-
BulgarGiurgiu;
DepartamentuldeFormarePermanentã;
DepartamentuldeCercetãriEconomice;
Departamentul pentru Pregãtirea
PersonaluluiDidactic;
Centrul de Cercetãri în Managementul
Proiectelor PMFORUM;
Institutul Naþional de Dezvoltare
Economicã(INDE).
ISO9001:2000
SCAEROQ SA
ACADEMIA DE STUDII ECONOMICE
DINBUCUREªTI;
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ISO 9001:2000